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ABSTRAK 
 
Penelitian dalam skripsi ini dilatarbelakangi karena pesatnya pertumbuhan perbankan 
yang saling berkompetisi untuk mencari nasabah ataupun membuat nasabah loyal dengan 
bank. Ketertarikan masyarakat dan tingkat loyalitas mereka dalam dunia perbankan salah 
satunya dilatarbelakangi oleh kualitas pelayanan dan kunci dari pelayanan bank adalah 
seorang customer service. Karena kita tahu bahwa customer service adalah jembatan 
penghubung antara nasabah dengan bank. Dalam penelitian ini peneliti ingin mengetahui 
sejauh mana efektivitas customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah 
penabung dan pengguna jasa pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. 
Fokus masalah dalam penulisan skripsi ini adalah, 1) Bagaimanakah efektivitas Customer 
Service dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung di Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya. 2) Bagaimanakah loyalitas nasabah penabung di Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya.Penelitian ini dilakukan terhadap Bank Muamalat 
Indonesia Kantor Cabang Palangka Raya dan proses pengumpulan data dalam 
pengumpulan ini adalah melalui metode deskriptif kualitatif yaitu mendeskripsikan hasil 
wawancara dengan para pengelola dan data-data lainnya yang kemudian menganalisisnya 
dengan teori. Metode yang penulis gunakan dalam menganalisis data pada penelitian ini 
adalah induktif dimana data yang berhasil peneliti kumpulkan dari lokasi penelitian, 
selanjutnya dianalisa dan kemudian disajikan secara tertulis dalam laporan tersebut, yaitu 
berupa data yang ditemukan dari observasi, wawancara, dan dokumentasi. Hasil penelitian 
yang dilakukan di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Palangka Raya ini mengenai 
efektivitas customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung sangatlah 
penting, hal ini ditunjukkan dengan hasil wawancara yang telah peneliti lakukan yaitu 
mayoritas sebagian besar kepuasan mereka dan membuat mereka loyal terhadap Bank 
Maumalat Indonesia Kantor Cabang Palangka Raya dengan adanya pelayanan yang 
membuat mereka nyaman bertransaksi dan tetap menggunakan jasa dari bank tersebut 
tanpa beralih ke bank yang lain. Dengan begitu kualitas pelayanan yang sudah baik dari 
customer service ini ditingkatkan lagi menjadi taraf yang lebih baik lagi agar nasabah tetap 
loyal. 
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EFFECTIVENESS OF CUSTOMER SERVICE (CS) IN IMPROVING LOANALITY 
OF SAVING CUSTOMERS IN THE PALANGKA RAYA BRANCH OF BANKS 
 
ABSTRACT 
 
The research in this thesis is motivated by the rapid growth of competing banks to find 
customers or make loyal customers with banks. Public interest and their level of loyalty 
in the banking world, one of which is motivated by the quality of service and the key to 
bank services is a customer service. Because we know that customer service is a 
connecting bridge between customers and banks. In this study, researchers wanted to find 
out the extent of the effectiveness of customer service in increasing the loyalty of 
depositors and service users at Bank Muamalat Indonesia, Palangka Raya Branch. The 
focus of the problem in the writing of this thesis is, 1) How is the effectiveness of Customer 
Service in increasing customer loyalty savers at Bank Muamalat Indonesia Palangka 
Raya Branch. 2) How is the loyalty of saving customers in Bank Muamalat Indonesia 
Palangka Raya Branch. This research was conducted on Bank Muamalat Indonesia 
Palangka Raya Branch Office and the process of collecting data in this collection is 
through descriptive qualitative methods, namely describing the results of interviews with 
managers and other data then analyze it with theory. The method that the author uses in 
analyzing the data in this study is inductive where the data that researchers have 
successfully collected from the research location, then analyzed and then presented in 
writing in the report, in the form of data found from observations, interviews, and 
documentation. The results of research conducted at Bank Muamalat Indonesia Palangka 
Raya Branch Office regarding the effectiveness of customer service in increasing the 
loyalty of saver customers is very important, this is indicated by the results of interviews 
that researchers have done that is the majority of their satisfaction and makes them loyal 
to Bank Maumalat Indonesia Office Palangka Raya Branch with the services that make 
them comfortable doing transactions and continue to use the services of the bank without 
switching to another bank. That way the quality of service that is already good from 
customer service is improved again to a better level so that customers remain loyal. 
 
Keywords: Effectiveness, Customer Loyalty 
 
 
A. PENDAHULUAN 
Seiring dengan kehidupan dunia yang semakin berkembang, transaksi serta 
kegiatan ekonomi masyarakat tidak dapat dipisahkan dengan keuangan. Maka dari itu 
banyak masyarakat lebih selektif dalam memilih lembaga-lembaga keuangan yang 
menurut mereka memberi manfaat antara kedua belah pihak. Pilihan akan lembaga 
keuangan tersebut pastinya menurut mereka adalah yang terbaik, peran karyawan ataupun 
seorang pelayan dalam dunia perbankan hendaknya memberikan dampak positif dalam 
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perkembangan dunia perbankan saat ini dan untuk selanjutnya menjadi penopang 
kemajuan perbankan. Dengan pelayanan yang diberikan pastinya akan lebih banyak 
masyarakat yang tertarik menggunakan jasa perbankan tersebut. 
Saat ini dapat diketahui bahwa perkembangan ilmu pengetahuan dan teknologi 
berdampak pada persaingan dunia usaha yang semakin meningkat, baik perusahaan yang 
bergerak di bidang industri, perdagangan maupun jasa, terlebih-lebih pada perusahaan 
perbankan. Kesuksesan dalam persaingan akan dapat dipenuhi apabila perusahaan bisa 
menciptakan dan mempertahankan nasabah. Untuk mencapai tujuan tersebut maka 
perusahaan perbankan memerlukan berbagai usaha agar tujuan yang telah direncanakan 
dapat tercapai. Salah satu usaha untuk memanjakan nasabahnya adalah melalui pelayanan 
yang diberikan. Kualitas pelayanan merupakan inti kelangsungan hidup sebuah lembaga 
penyedia pelayanan, Disamping itu, keberadaan Bank Syariah tidak terlepas pula dari 
kondisi kehidupan sosial ekonomi masyarakat dan juga memperhatikan aspirasi dan mind-
set masyarakat (Mujiarto et al., 2019). 
Nasabah dibuat senyaman mungkin dengan keramah tamahan dan sopan santun 
dari para karyawan perusahaan. Nasabah juga dibuat merasa nyaman dalam ruangan yang 
tidak membosankan dengan fasilitas ruangan yang menyenangkan. Sebagai lembaga 
keuangan, bank memiliki tugas memberikan jasa keuangan melalui penitipan uang 
(simpanan), peminjaman uang (kredit), serta jasa-jasa keuangan lainnya. Setiap 
pelaksanaan komponen pengelolaan keuangan harus didasari adanya akuntabilitas atau 
pertanggungjawaban (Hanum, 2018). Begitupula keuangan di Bank Syariah. Oleh karena 
itu, bank harus dapat menjaga kepercayaan dari nasabahnya. Kepercayaan sangat penting, 
karena tanpa kepercayaan mustahil bank dapat hidup dan berkembang (Kasmir,2005:201).  
Untuk menjaga dan meningkatkan kepercayaan nasabahnya tersebut maka bank 
perlu menjaga citra positif dimata masyarakatnya. Citra ini dapat dibangun melalui 
kualitas produk, kualitas pelayanan, dan kualitas keamanan. Tanpa citra yang positif maka 
kepercayaan yang sedang dan akan dibangun tidak akan efektif. Sebuah bank syariah 
selayaknya memiliki lingkungan kerja yang sejalan dengan syariah. Dalam hal etika, 
misalnya amanah dan siddiq, harus melandasi setiap karyawan sehingga tercermin 
integritas eksekutif muslim yang baik. 
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Disamping itu, karyawan bank syariah harus skillful dan profesional (fatanah), dan 
mampu melakukan tugas secara team-work dimana informasi merata diseluruh fungsional 
organisasi (Tabliq). Selain itu cara berpakaian dan tingkah laku dari para karyawan 
merupakan cerminan bahwa mereka bekerja dalam sebuah lembaga keuangan yang 
membawa nama besar Islam, sehingga tidak ada aurat yang terbuka dan tingkah laku yang 
kasar. Demikian juga dalam menghadapi nasabah, akhlak harus senantiasa terjaga. Nabi 
SAW mengatakan bahwa senyum adalah sedekah (Syafi’i Antonio, 2001:34). 
Perbankan syariah atau perbankan Islam adalah suatu sistem perbankan yang 
dikembangkan berdasarkan syariah (hukum) Islam. Usaha pembentukan sistem ini 
didasari oleh larangan dalam agama Islam untuk memungut maupun meminjam dengan 
bunga atau yang disebut dengan riba serta larangan investasi untuk usaha-usaha yang 
dikategorikan haram (misalnya: usaha yang berkaitan dengan produksi 
makanan/minuman haram, usaha media yang tidak Islami dll), dimana hal ini tidak dapat 
dijamin oleh sistem perbankan konvensional (Inggrid Tan, 2009:61).  
Bank juga memiliki peranan penting dalam peningkatan kesejahteraan masyarakat. 
Peningkatan kesejahteraan masyarakat merupakan kerja keras dalam mencari ide dan 
gagasan dalam memberdayakan potensi yang dimiliki daerah. Hal ini sebagai bentuk 
pengembangan ekonomi kreatif masyarakat (Suwarno & Bramantyo, 2019). 
Kemunculan bank-bank syariah ini merupakan kabar gembira bagi masyarakat 
Indonesia terutama bagi umat Islam. Karena bank-bank syariah ini pada pelaksanaanya 
menggunakan sistem bagi hasil, bukan bunga seperti pada bank konvensional. Apalagi 
saat ini perdebatan mengenai hukum bunga bank dalam Islam masih terus berlanjut. Ada 
sebagian kalangan yang menghalalkan bunga bank, dan ada sebagian lain yang 
mengharamkan dan menyamakannya dengan riba. Sedangkan kita tahu bahwa Islam 
sangat melarang umatnya memakan harta yang diperoleh dari riba. Sehingga kemunculan 
bank-bank Islam ini diharapkan dapat menjadi solusi alternatif untuk keluar dari 
permasalahan diatas, selain itu dapat menarik masyarakat terutama yang beragama Islam 
untuk menabung, dan melakukan pembiayaan atau menggunakan jasa di perbankan 
syariah. 
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Salah satu aktivitas bank terutama bank syariah adalah memberikan pelayanan jasa 
perbankan bagi konsumennya (nasabah) yang berpedoman pada syariah Islam yaitu Al-
Quran dan As-Sunah. Mulai dari sistem, operasional, dan prosedur kerja pada bank 
syariah dan produk jasanya harus sesuai dengan konsep syariah. Seluruh aktivitas bank 
selalu memperhatikan service (pelayanan). Dalam hal pelayanan posisi sumber daya 
manusia (SDM) paling menentukan dibandingkan dengan mesin atau perangkat apapun 
yang ada dalam perusahaan. Jadi untuk meningkatkan citra perbankan maka bank perlu 
menyiapkan karyawan atau sumber daya manusia yang mampu menangani keinginan dan 
kebutuhan nasabahnya. Karyawan yang diharapkan dapat melayani keinginan dan 
kebutuhan nasabah ini kita sebut Customer Service (CS) (Kasmir,2005:201). 
Pelayanan nasabah atau customer service (CS) disini maksudnya adalah pelayanan 
nasabah yang mempunyai tugas memberikan informasi mengenai produk atau jasa yang 
akan dipasarkan. Hal demikian dimungkinkan karena kesesuaian, kejelasan informasi atau 
spesifikasi produk atau jasa secara terperinci merupakan hal yang dapat menunjang 
kelancaran hubungan antara pihak bank dan nasabah. Oleh karena itu pelayanan kepada 
nasabah ini merupakan persoalan pokok dalam persaingan antar bank, juga merupakan 
bagian yang tidak terpisahkan dari perusahaan, karena pelayanan nasabah merupakan 
salah satu kegiatan perusahaan untuk meningkatkan kepuasan nasabah. 
Peranan customer service juga merupakan salah satu sumber daya manusia yang 
diperlukan oleh suatu perusahaan. Dalam melakukan pelayanan peranan dari customer 
service ini berhubungan langsung dengan pilihan konsumen, maka diperlukan customer 
service yang handal. Pengertian customer service secara umum adalah setiap kegiatan 
yang diperuntukkan atau ditujukan untuk memberikan kepuasan nasabah, melalui 
pelayanan yang dapat memenuhi keinginan dan kebutuhan nasabah.  
Customer service memegang peranan yang sangat penting sebagai ujung tombak 
bank dalam menghadapi nasabah. Dalam dunia perbankan tugas utama seorang CS yaitu 
memberikan pelayanan dan membina hubungan dengan masyarakat. CS juga harus dapat 
menjaga nasabah lama agar tetap menjadi nasabah bank (Kasmir,2007:275). 
Customer service tidak hanya menjaga nasabah lama tetapi juga harus 
meningkatkan loyalitas nasabah pada bank yang bersangkutan. Ada beberapa faktor yang 
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mempengaruhi loyalitas nasabah, antara lain adalah kepuasan, kepercayaan, dan 
komitmen dari nasabah itu sendiri. Kepuasaan hanya salah satu diantara beberapa 
penyebab terbentuknya loyalitas nasabah. Jadi mempertahankan nasabah sama dengan 
mempertahankan kelangsungan hidup perusahaan terutama perusahaan di bidang 
perbankan, hal ini disebabkan karena dengan mempertahankan nasabah, berarti dapat 
meningkatkan penerimaan atau pendapatan perusahaan dalam penjualan produk. 
Sehubungan dengan pentingnya customer service tersebut, maka hal ini perlu 
diperhatikan oleh perusahaan yakni perusahaan yang bergerak dibidang jasa perbankan. 
Dalam upaya untuk lebih meningkatkan jumlah nasabah, serta menciptakan loyalitas 
nasabah agar tidak beralih ke bank lainnya, maka upaya yang dilakukan oleh perusahaan 
adalah dengan menerapkan customer service yang mampu memberikan pelayanan yang 
maksimal kepada setiap nasabahnya. Oleh karena itu untuk mengantisipasi persaingan 
yang semakin ketat dengan perbankan lainnya maka perlu diciptakan hubungan yang baik 
dengan para nasabah, baik nasabah lama maupun calon nasabah, untuk menciptakan 
loyalitas nasabah khususnya nasabah penabung. 
Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Palangka Raya merupakan salah satu 
lembaga keuangan yang dalam menjalankan kegiatan usahanya selalu mengutamakan 
kepuasan nasabah diantaranya melayani masyarakat yang ingin menabung dan juga 
memberikan fasilitas pinjaman kepada masyarakat yang ingin membutuhkan. Strategi 
pelayanan yang diterapkan meliputi tiga komponen, yaitu mencakup people (karyawan 
bank), process (proses), dan physical evidence (bukti fisik). 
Berdasarkan uraian di atas maka penulis tertarik untuk melakukan penelitian 
mengenai “Efektivitas customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung 
pada Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Palangka Raya”. Penelitian saya ini 
memilih Bank Muamalat Indonesia sebagai obyek penelitian karena dianggap 
representative sebagai salah satu bank syariah yang sedang berkembang saat ini dan Bank 
Muamalat Indonesia ini merupakan Bank Syariah pertama yang berdiri di Indonesia. 
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B. TINJAUAN PUSTAKA 
Di Indonesia pelopor perbankan syariah adalah Bank Muamalat Indonesia. Berdiri 
tahun 1991, bank ini diprakarsai oleh Majelis Ulama Indonesia (MUI) dan pemerintah 
serta dukungan dari Ikatan Cendekiawan Muslim Indonesia (ICMI) dan beberapa 
pengusaha muslim. Setelah Bank Muamalat disusul Bank Syariah Mandiri pada tahun 
1999 dan beberapa Unit Usaha Syariah. Saat ini keberadaan bank syariah di Indonesia 
telah di atur dalam Undang-Undang yaitu UU No. 10 tahun 1998 tentang perubahan UU 
No. 7 tahun 1992 tentang perbankan yang memberikan landasan hukum yang lebih kuat 
bagi keberadaan sistem perbankan syariah.Pengertian bank menurut Undang-Undang No. 
10 Tahun 1998 bank adalah badan usaha yang menghimpun dana dari masyarakat dalam 
bentuk simpanan dan menyalurkannya ke masyarakat dalam bentuk kredit atau bentuk-
bentuk lainnya dalam rangka meningkatkan taraf hidup rakyat banyak. 
Loyalitas berasal dari kata dasar “Loyal” yang berarti setia, atau loyalitas dapat 
diartikan sebagai suatu kesetiaan. Loyalitas Pelanggan adalah komitmen pelanggan 
bertahan secara mendalam untuk berlangganan kembali atau melakukan pembelian ulang 
produk/jasa terpilih secara konsisten dimasa yang akan datang, meskipun pengaruh situasi 
dan usaha-usaha pemasaran mempunyai potensi untuk menyebabkan perubahan perilaku 
(Ratih Hurriyati, 2014:129). Loyalitas pelanggan adalah kunci sukses suatu usaha dalam 
menjalin hubungan jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggannya. Demikian 
pula dengan Bank Muamalat Indonesia yang berupaya untuk menjalin hubungan 
kerjasama tersebut sebaik-baiknya dengan para nasabahnya melalui peran customer 
service. 
 
C. METODE PENELITIAN 
Jenis penelitian ini adalah penelitian kualitatif. Di dalam penelitian ini penulis 
menggunakan jenis penelitian Kualitatif. Penelitian ini merupakan penelitian deskriptif-
kualitatif. Fokusnya adalah penggambaran secara menyeluruh tentang bentuk, fungsi, dan 
makna ungkapan larangan. Penelitian dilakukan di kantor Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya yang terletak di jalan Diponegoro Kota Palangka Raya. Pemilihan 
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lokasi ini dengan pertimbangan bahwa jarak lokasi penelitian dengan tempat tinggal 
peneliti dan sarana transportasi yang mudah untuk dijangkau. 
Subjek penelitian adalah orang-orang yang memberikan informasi yang 
bersangkutan dengan judul penelitian. Dalam penelitian ini, peneliti menggunakan teknik 
purposive sampling yaitu teknik pengambilan sampel yang didasarkan atas tujuan tertentu 
(orang dipilih betul-betul memiliki kriteria sebagai sampel). Sampel didalam penelitian 
ini nantinya diambil berdasarkan pertimbangan tertentu yaitu pemilihan sampel 
berdasarkan permasalahan yang ada didalam penelitian ini yaitu mengenai efektivitas 
customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung pada Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya. Terkait didalam penelitian ini, yang akan peneliti 
jadikan informan adalah Branch Manager, Operation Manager, Customer Service serta 
nasabah bank Muamalat Cabang Palangka Raya. 
Metode pengumpulan data merupakan suatu hal yang penting dalam penelitian, 
karena dalam metode ini merupakan strategi untuk mendapatkan data yang diperlukan.  
Tahap-tahap yang dilakukan dalam penelitian berupa penempatan subjek 
penelitian informasi yang dilakukan. Pengumpulan data yang digunakan dalam penelitian 
ini adalah observasi, wawancara, dan dokumentasi. 
Berdasarkan semua itu maka peneliti mengolah data kualitatif sehingga dapat 
diambil suatu kesimpulan atau makna yang valid serta metode yang sebaiknya untuk 
menganalisis data kualitatif agar dapat memenuhi syarat ilmiah dalam penelitian. 
Penelitian ini menggunakan tekhnik analisa data kualitatif, data di olah sehingga dapat di 
ambil kesimpulan atau makna yang valid, serta metode yang sebaiknya untuk 
menganalisis data kualitatif agar dapat memenuhi syarat ilmiah dalam penelitian. 
Untuk menganalisis data kualitatif yang diperoleh dari lapangan, peneliti 
menggunakan proses analisa data dari Miles dan Huberman (1992: 20) Tahapan analisa 
data kualitatif di atas dapat dilihat pada bagan berikut ini: 
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Pengumpulan Data 
Sajian Data Reduksi Data 
Penarikan Kesimpulan/ 
Verifikasi 
Gambar 3 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Sumber:      Miles dan Huberman dalam terjemahan Tjetjep Rohendi Rohidi (1992: 20) 
 
D. HASIL DAN PEMBAHASAN 
HASIL 
1. Hasil wawancara dengan nasabah Bank Muamalat Indonesia  Cabang Palangka Raya. 
a. Efektivitas customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung di 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. 
1) Bagaimana pelayanan yang dirasakan di Bank Muamalat Indonesia Cabang 
Palangka Raya? Sebagaimana yang disampaikan oleh Ibu Sri yaitu: 
“Selama saya menjadi nasabah di Bank Muamalat Indonesia Cabang 
Palangka Raya ini saya masih merasa cukup puas dengan pelayanan yang 
diberikan, terutama bagian customer service setiap saya bertanya saya 
menangkap jawabannya dengan jelas. Jadi saya merasa nyaman menabung 
disini.”(Sri, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang disampaikan oleh salah seorang nasabah yang 
bernama Ibu Sri bahwa selama menjadi nasabah Bank Muamalat Indonesia 
cabang Palangka Raya ini beliau masih merasa cukup puas dengan pelayanan 
yang diberikan oleh bank maupun bagian customer service. Customer service 
melayani dengan penuh kesabaran dan ketelatenan, jika ada nasabah yang 
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bertanya didengarkan baik-baik dan dijawab pula dengan baik-baik. Jadi itu 
sudah mencerminkan pelayanan yang baik yang dilakukan oleh Bank Muamalat 
Indonesia cabang Palangka Raya terhadap para nasabahnya. Selain customer 
service ada hal lain yang mendukung yaitu adanya kenyamanan dalam 
bertransaksi yang didukung oleh fasilitas yang nyaman dan lengkap yang dimiliki 
oleh Bank Muamalat Indonesia cabang Palangka Raya. Menurut Bapak Edi 
memaparkan bahwa: 
“Pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat Cabang Palangka Raya 
selama ini saya merasa puas, karena setiap saya bertanya selalu dijawab dengan 
jelas dan dengan senyum, sikap sopan, ramah, dan selalu bersikap tenang.”(Edi, 
20 Juni 2016) 
Dari pemaparan di atas yang disampaikan oleh Bapak Edi dijelaskan 
bahwa pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat Indonesia cabang 
Palangka Raya ketika bertransaksi beliau merasa puas, itu terlihat ketika nasabah 
bertanya kepada customer service selalu dijawab dengan jelas dan dengan 
senyum, sikap sopan, ramah, dan selalu bersikap tenang. Itu semua sudah 
mencerminkan sikap melayani nasabah yang baik yang dimiliki oleh customer 
service Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. 
2) Apakah bagian customer service sudah kompeten dibidangnya? Menurut hasil 
wawancara yang disampaikan oleh salah satu nasabah yaitu Ibu Sri: 
“Iya, buktinya kalau nasabah mengadu customer service bisa menangani 
permasalahan yang nasabah keluhkan dan juga selalu cepat tanggap dengan 
kemampuannya dalam melayani nasabah. Menurut saya customer service disini 
dalam menyelesaikan masalah yang selalu bersikap sopan, ramah dan selalu 
mendengarkan keluhan kita.”(Sri, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang dijelaskan oleh Ibu Sri bahwasanya dengan salah 
satu sikap yang dimiliki customer service yang berkompeten bisa menjadi salah 
satu alternative pemecahan masalah, karena dengan kompetensi yang dimiliki 
otomatis customer service akan selalu dengan cepat tanggap dan secara tepat 
dengan kemampuannya melayani nasabah dengan baik, diharapkan dengan 
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kompetensi yang dimiliki customer service bisa bersikap sopan, ramah dan tekun 
serta setiti, sabar menghadapi sifat dari nasabah yang berbeda-beda. Bapak Adi 
menuturkan bahwa: 
“Iya, tapi kadang-kadang belum misalkan lambat dalam pelayanan jika 
terlalu banyak nasabah yang datang.”(Adi, 20 Juni 2016) 
Dari sedikit penuturan yang dipaparkan oleh Bapak Adi bahwa 
sekompetensi-kompetensinya customer service tetapi juga masih ada 
kekurangan, manusia memang tidak ada yang sempurna, kesempurnaan adalah 
milik Allah semata. Jadi terkadang customer service juga dalam pelayanannya 
masih lambat ketika banyak nasabah yang datang, meskipun begitu customer 
service sudah memberikan pelayanan sebaik mungkin, senyaman mungkin untuk 
nasabah. 
3) Apakah bagian customer service sudah memberikan pelayanan yang maksimal? 
Menurut hasil wawancara yang telah disampaikan oleh Ibu Noorhasanah, beliau 
menuturkan bahwa: 
“Sudah, menurut saya customer service di Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya ini sudah memberikan pelayanan yang maksimal untuk 
nasabahnya terutama juga saya karena mereka memahami apa yang saya 
keluhkan diwaktu saya bertanya tentang apa yang tidak saya mengerti, dan 
customer service selalu bersikap sopan, ramah, dan telaten dalam melayani 
nasabah.”(Noorhasanah, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan Ibu  Noorhasanah dapat ditarik kesimpulan bahwa 
customer service di Bank Muamalat Cabang Palangka Raya sudah memberikan 
pelayanan maksimalnya kepada para nasabah. Customer service juga selalu 
berusaha memahami dan memberikan solusi tentang semua keluhan yang 
nasabah sampaikan diwaktu nasabah mempertanyakan apa yang nasabah tidak 
mengerti serta dengan sikap yang sopan, ramah dan telaten tersebut dapat 
menarik nasabah agar nasabah tetap nyaman menggunakan jasa Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya ini. 
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4) Bagaimana penyampaian informasi yang dilakukan oleh bagian customer 
service? Sebagaimana yang telah disampaikan oleh Ibu Sri: 
“Penyampaian informasi yang selama ini sering menjadi masalah pada 
bank-bank, tapi menurut saya di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya dilakukan dengan cepat dan tepat serta penyampaian informasinya sangat 
mudah dipahami.”(Sri, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang telah dijelaskan oleh Ibu ibu Sri bahwa terkadang 
penyampaian informasi juga mengalami kendala, mungkin karena masyarakat 
ataupun nasabah awam dalam dunia perbankan. Itu menjadi salah satu tugas 
penting yang harus dilakukan oleh customer service yaitu menjelaskan dengan 
pelan, sabar, telaten dan teliti kepada para nasabah agar transaksi yang dilakukan 
antara nasabah dan bank khususnya Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya dapat dilakukan secara tepat dan cepat dan semua kegiatan menjadi mudah 
dan lancar serta Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya ini dalam 
menyampaikan informasi sudah sangat mudah dipahami. 
5) Apakah dilayani sampai tuntas oleh bagian customer service disaat mengalami 
kesulitan informasi? Sebagaimana yang disampaikan oleh Bapak Edi: 
“Ya, saya pernah mengalami kesulitan tapi saya dibantu dari awal sampai 
akhir saya melakukan transaksi di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya. Para karyawan salah satunya customer service menurut saya pintar-
pintar, tanggung jawab menyelesaikan tugasnya sampai tuntas.”(Edi, 20 Juni 
2016) 
Dari pemaparan Bapak Edi bahwasanya ketika beliau pernah mengalami 
kesulitan, beliau dibantu menyelesaikan masalah serta keluhannya dengan sabar 
oleh customer service dari awal sampai akhir. Salah satu ciri dari pelayanan 
seorang customer service yaitu adanya keinginan dan kemauan karyawan bank 
dalam memberikan pelayanan kepada pelanggan. Untuk itu pihak manajemen 
bank perlu memberikan motivasi yang besar agar seluruh karyawan bank 
mendukung kegiatan pelayanan kepada nasabah tanpa pandang bulu. Dan juga 
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para customer service yang berkompeten, pintar dan memiliki pengetahuan yang 
luas yang bisa membuat para nasabah merasa dianggap sebagai raja. 
b. Loyalitas nasabah penabung di Bank Muamalat Indonesia Kantor Cabang Palangka 
Raya 
1) Apakah sudah loyal menjadi nasabah di Bank Muamalat Indonesia cabang 
Palangka Raya? Bapak Edi memaparkan bahwa: 
“Saya sudah termasuk nasabah yang loyal di Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya ini karena menurut saya, saya selalu melakukan 
transaksi termasuk menabung disini dan saya menyimpan uang saya juga di bank 
ini.”(Edi, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang disampaikan oleh nasabah di atas yang bernama Bapak 
Edi bahwa nasabah yang menggunakan jasa perbankan syaria’ah di Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya ini sudah termasuk loyal. Itu bisa 
dilihat di indeks loyalitas nasabah yang setiap tahun selalu bertambah, dan Bank 
Muamalat Indonesia selalu berada di tingkat atas. Dengan memberikan 
pelayanan yang maksimal maka nasabah akan senantiasa dan akan tetap loyal 
menggunakan produk serta jasa Bank Muamalat Indonesia sebagai sarana 
bertransaksi dan tidak berpindah ke bank lain. 
2) Bagaimana loyalitas nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya? Sebagaimana yang telah disampaikan oleh Ibu Noorhasanah bahwa: 
“Saya menyimpan sebagian uang tabungan saya hampir sebagian besar 
di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya.”(Noorhasanah, 20 Juni 
2016) 
Dari penuturan yang disampaikan oleh Ibu Noorhasanah bahwa beliau 
menyimpan sebagian uang tabungannya hampir sebagian besar di Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya, jadi bisa disimpulkan bahwa Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya mampu memikat para nasabahnya 
untuk menyimpan uangnya di bank tersebut dan dengan pelayanan yang 
maksimal, fasilitas yang memadai nasabahpun akan tetap nyaman dan loyal pada 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. 
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3) Apakah puas dengan pelayanan customer service dan tetap loyal menjadi nasabah 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya? Bapak Adi menjawab: 
“Iya, saya puas sekali dan tetap ingin menabung disini. Aman dan 
pelayanannya baik, kalau bisa baik terus begini bisa rame disini. Teman-teman 
saya juga tak suruh menabung disini karena tidak menggunakan bunga, tetapi 
pakai bagi hasil mbak.”(Adi, 20 Juni 2016) 
Dari penuturan yang disampaikan oleh Bapak Adi selaku nasabah Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya, beliau merasa puas atas pelayanan 
yang diberikan oleh customer service, dan juga didukung oleh kualitas pelayanan 
lain yaitu bukti fisik seperti tempat yang nyaman, sarana dan prasarana yang 
memadai, keamanan dan pelayanan yang baik, beliau berharap kualitas 
pelayanan yang baik yang telah lama diterapkan oleh customer service Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya bisa terus diterapkan sehingga 
banyak nasabah yang akan berduyun-duyun untuk bertransaksi dengan Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. Selain hal itu sistem yang baik 
seperti penggunaan sistem bagi hasil juga mendorong dan dapat menarik minat 
nasabah untuk bertransaksi. Hal yang sama juga disampaikan oleh Ibu Sri: 
“Iya, saya puas jadi saya ingin setia bertransaksi di Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya, alasannya ya karena pelayanannya cepat dan 
memuaskan saya.”(Sri, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang disampaikan oleh Ibu Sri bahwasanya beliau puas 
akan pelayanan yang dilakukan oleh Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya, dengan kepuasan yang beliau dapatkan beliau ingin tetap menjadi nasabah 
bank tersebut. Kepuasan beliau didorong oleh kualitas pelayanan yang dilakukan 
oleh customer service. Salah satu nasabah BMI Cabang Palangka Raya Ibu 
Noorhasanah memaparkan: 
“Iya, saya juga sangat puas, puas dengan pelayanannya, tempatnya 
nyaman, tenang dan para pegawainya ramah dan bersahabat dengan nasabah, 
jarang-jarang pegawai bank seperti itu, jadi saya tetap ingin memanfaatkan jasa 
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Bank Muamalat Indonesia cabang Palangka Raya.”(Noorhasanah, 20 Juni 
2016) 
Dari penuturan yang disampaikan oleh Ibu Noorhasanah selaku nasabah 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya, beliau merasa sangat puas dan 
nyaman atas pelayanan yang diberikan oleh customer service Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya, kepuasan tersebut dapat tercipta karena 
didorong oleh tempat yang nyaman, tenang, dan para pegawai yang ramah serta 
bersahabat dengan para nasabah. Dengan kepuasan yang beliau peroleh maka 
tidak ada alasan untuk tidak terus menggunakan jasa perbankan Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya. 
4) Sebagai nasabah apa status anda di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya? Menurut pemaparan Ibu Sri selaku nasabah di BMI Cabang Palangka 
Raya: 
“Saya di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya sebagai 
nasabah penabung. Saya menabung disini karena saya merasa nyaman dan 
aman serta disini tidak menggunakan sistem bunga tapi bagi hasil.”(Sri, 20 Juni 
2016) 
Dari pemaparan Ibu Sri bahwa beliau di Bank Muamalat Indonesia cabang 
Palangka Raya sebagai nasabah penabung karena beliau merasa aman dan 
nyaman menitipkan sebagian uangnya di bank tersebut dan sistem yang 
digunakan adalah sistem bagi hasil. 
5) Mengapa memilih menabung di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya? Sebagaimana yang disampaikan oleh Bapak Edi: 
“Saya memilih menabung di Bank Muamalat Indonesia cabang Palangka 
Raya ini karena produknya sesuai dengan kebutuhan saya.”(Edi, 20 Juni 2016) 
Dari penuturan Bapak Edi di atas bahwa nasabah yang menabung Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya ini kebanyakan produknya sesuai 
dengan kebutuhan nasabah dan menabung di BMI Cabang Palangka Raya 
nyaman dan aman sehingga nasabah tetap loyal. 
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2. Hasil wawancara dengan customer service dan Pimpinan Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya. 
a. Bagaimana pelayanan yang diberikan kepada nasabah? Sebagaimana yang 
disampaikan oleh Bapak Putera selaku customer service: 
“Pelayanan yang diberikan harus sesuai dengan SOP (standar operasional 
prosedur) dan SALAM (Senyum, Amanah, Lues, Antusias, Melayani). Jadi sebagai 
pegawai di bank syari’ah khususnya di Bank Muamalat Indonesia Cabang 
Palangka Raya kita harus melayani nasabah dengan semaksimal mungkin agar 
nasabah tetap nyaman berada di bank kita.”(Putera, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang disampaikan oleh Bapak Putera selaku customer service di 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya bahwa seorang customer service 
itu harus memberikan pelayanan yang baik yang sesuai dengan SOP dan juga 
SALAM agar nasabah tetap nyaman. Jadi seorang customer service yang 
dibutuhkan oleh bank yang mampu memberikan pelayanan maksimal. 
b. Apakah anda sudah memberikan pelayanan yang maksimal untuk nasabah? Dari 
hasil wawancara dengan Bapak Putera beliau menuturkan bahwa: 
“Harus sudah, karena kewajiban seorang customer service adalah memberikan 
pelayanan yang terbaik kepada nasabah. Oleh karena itu kami memberikan 
pelayanan dengan baik, dengan bersikap sopan, ramah dan telaten dalam 
menghadapi nasabah yang datang ke bank.”(Putera, 20 Juni 2016) 
Dari penjelasan Bapak Putera bahwa seorang customer service harus sudah 
memberikan pelayanan yang maksimal karena dengan memberikan pelayanan yang 
maksimal nasabah bisa tetap menggunakan jasa-jasa dari bank tersebut dan nasabah 
merasa nyaman. Dengan sikap yang sopan, ramah, telaten nasabah pasti tidak akan 
beralih ke bank lain karena bank memberikan apa yang nasabah butuhkan. 
c. Bagaimana cara penyampaian informasi yang diberikan kepada nasabah? Bapak 
Putera menjelaskan bahwa: 
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“Informasi yang kami berikan adalah produk-produk yang sesuai dengan keinginan 
nasabah dan sudah barang tentu dengan bahasa dan gerak tubuh yang mudah 
dipahami.”(Putera, 20 Juni 2016) 
Dari penuturan yang Bapak Putera berikan bahwa penyampaian informasi yang 
diberikan oleh customer service adalah produk-produk bank yang sesuia dengan 
keinginan nasabah dan produk yang diberikan itu sudah barang tentu. Jadi produk 
yang diberikan sesuai dengan keinginan nasabah dan customer service 
menyampaikannya dengan bahasa dan gerak tubuh yang mudah dipahami oleh 
nasabah. 
d. Apakah anda sudah melayani nasabah sampai tuntas disaat nasabah mengalami 
kesulitan informasi? Sebagaimana yang telah Bapak Putera sampaikan bahwa: 
“Harus selalu sampai tuntas agar tidak mengecewakan nasabah. Customer service 
berperan sangat penting sebagai penghubung antara pihak bank dengan nasabah, 
jadi disaat nasabah itu mengalami kesulitan informasi customer service selalu 
memberikan yang terbaik dan solusi terbaik untuk nasabah kita.”(Putera, 20 Juni 
2016) 
Dari jawaban yang disampaikan oleh Bapak Putera bahwa beliau melayani nasabah 
harus sampai tuntas karena memang itu kewajiban seorang customer service agar 
nasabah tidak kecewa dengan pelayanan yang customer service berikan. Selain itu 
customer service juga harus melayani nasabah yang mengalami kesulitan informasi 
sekaligus sebagai jembatan penghubung antara nasabah dengan bank. 
e. Apa saja kendala-kendala dalam menghadapi nasabah yang datang ke Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya? Dari hasil wawancara dengan Bapak 
Putera yaitu: 
“Kendala yang dihadapi nasabah hampir tidak ada karena memang pelayanan 
seorang customer service disini dikondisikan untuk membantu kendala 
nasabah.”(Putera, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang Bapak Putera sampaikan dapat ditarik kesimpulan bahwa 
kendala dalam menghadapi nasabah pada Bank Muamalat Indonesia Cabang 
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Palangka Raya hampir tidak ada kendala karena memang tugas customer service 
disini dikondisikan untuk membantu kendala nasabah yang datang ke bank. 
f. Bagaimana tingkat loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya? Sebagaimana yang telah disampaikan oleh Bapak Imam Maksum selaku 
pimpinan Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya bahwa: 
“Laporan indeks loyalitas nasabah bank syariah 2015 itu menunjukkan bahwa 
Bank Muamalat Indonesia berada di peringkat atas. Ini bisa dilihat pada Info 
Indeks Loyalitas Nasabah Bank Syariah 2015 yang dibuktikan oleh Biro Riset 
Indonesia yang terdapat pada Bank Muamalat atau pada infobanknews. Untuk 5 
peringkat atas dari Indeks Loyalitas Nasabah Bank Syariah 2015 yaitu: 
1. Bank Muamalat Indonesia 
2. Bank Syariah Mandiri 
3. Bank CIMB Niaga Syariah 
4. BCA Syariah 
5. Bank Mega syariah.”(Imam, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan yang disampaikan oleh Bapak Imam Maksum selaku pimpinan 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya bahwa loyalitas nasabah pada 
Bank Muamalat Indonesia itu Bank Muamalat Indonesia menduduki peringkat 
teratas untuk indeks loyalitas nasabah Bank Syaria’ah. Jadi untuk nasabah di Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya juga sudah bisa dikatakan loyal karena 
nasabah yang menggunakan jasa atau yang menabung disini setiap tahunnya 
meningkat. 
g. Apakah nasabah di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya ini sudah bisa 
dikatakan loyal khususnya nasabah penabung? Menurut Bapak Imam Maksum: 
“Nasabah penabung ataupun pengguna jasa pada Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya sudah loyal, itu dapat dilihat semakin tahun semakin 
banyak jumlah penabung di bank kita. Indeks loyalitas Bank Muamalat Indonesia 
juga paling atas jadi nasabahnya setiap tahun itu bertambah.”(Imam, 20 Juni 2016) 
Dari penjelasan Bapak Imam Maksum dapat disimpulkan bahwa di Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya nasabahnya bisa dikataka loyal, karena setiap 
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tahun nasabah penabungnya terus bertambah dan juga bisa dilihat untuk indeks 
loyalitas nasabah bank syari’ah yang menduduki peringkat teratas. 
h. Bagaimana cara mempertahankan nasabah lama agar tetap loyal menjadi nasabah 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya? Bapak Imam Maksum 
memaparkan bahwa: 
“Dengan cara selalu memberikan service yang terbaik sehingga nasabah selalu 
merasa puas dan tidak berpaling ke bank lain jika service yang kami berikan tidak 
membuat nasabah kecewa.”(Imam, 20 Juni 2016) 
Dari pemaparan Bapak Imam Maksum bahwa salah satu cara untuk 
mempertahankan nasabah lama agar tetap loyal yaitu dengan selalu memberikan 
service yang terbaik. Dengan service yang maksimal maka nasabah akan selalu 
nyaman bertransaksi atau menggunakan jasa Bank Muamalat Indonesia dan tidak 
akan beralih ke bank lain. 
i. Bagaimana cara merayu calon nasabah agar mau menabung di Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya? Dari hasil wawancara yang disampaikan oleh 
Bapak Putera: 
“Dengan cara menunjukkan keunggulan-keunggulan produk yang ada di Bank 
Muamalat Cabang Palangka Raya ini dan sudah barang tentu disesuaikan dengan 
kebutuhan nasabah.”(Putera, 20 Juni 2016) 
Penjelasan yang Bapak Putera berikan dapat ditarik kesimpulan bahwa cara 
customer service merayu calon nasabah agar mau menggunakan jasa dari Bank 
Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya yaitu dengan menunjukkan 
keunggulan-keunggulan produk yang ada di Bank Muamalat Indonesia Cabang 
Palangka Raya dan sudah barang tentu disesuaikan dengan kebutuhan atau 
keinginan nasabah. 
 
PEMBAHASAN 
1. Efektivitas customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung di 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. 
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Berdasarkan teori Kasmir, Customer service berperan dalam memberikan 
pelayanan yang terbaik pada nasabah yang ingin bertransaksi dengan bank. Secara umum, 
peranan customer service bank adalah sebagai berikut : 
a. Mempertahankan nasabah lama agar tetap setia menjadi nasabah bank kita melalui 
pembinaan hubungan yang lebih akrab dengan nasabah; 
b. Berusaha untuk mendapat nasabah baru, melalui berbagai pendekatan. Misalnya 
meyakinkan nasabah untuk menjadi nasabah kita dan mampu meyakinkan nasabah 
tentang kualitas produk kita. 
Dari hasil penelitian yang dilakukan pada Bank Muamalat Indonesia Cabang 
Palangka Raya bahwasanya, peranan customer service terhadap nasabah Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya itu sangatlah penting, menjadikan pelayanan menjadi 
suatu hal yang harus terus diperbaiki dan dipertahankan mengingat persaingan didunia 
perbankan untuk mempertahankan nasabah ataupun mencari calon nasabah untuk menjadi 
nasabah kita itu sulit dan sekaligus customer service merupakan jembatan penghubung 
atau perantara bagi bank dan nasabah yang ingin mendapatkan pelayanan jasa-jasa 
ataupun produk-produk bank yang tersedia. 
Diantara kemudahan yang diberikan oleh customer service Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya yaitu: 
a. Menyediakan sarana dan prasarana yang menunjang transaksi . Bank Muamalat 
Indonesia menyediakan sarana dan prasarana yang menunjang para nasabah dan 
pegawainya merasa nyaman melakukan transaksi, memberi kenyamanan dan 
kemudahan dalam tiap transaksi. 
b. Melayani secara cepat dan tepat. Pelayanan yang diberikan oleh Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya yaitu dengan pelayanan yang cepat dengan 
tersedianya ATM, SMS banking, SalaMuamalat, Muamalat Mobile Banking, 
Internet Banking dan lain-lain. Pelayanan yang diberikan sangat bersahabat 
sehingga tepat sasaran. 
c. Melayani dengan penuh kesabaran dan menghargai nasabah. Masyarakat atau 
nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya umumnya adalah orang 
awam yang belum mengenal tentang dunia perbankan, oleh karena itu customer 
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service pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya melayani dengan 
penuh kesabaran, ketelatenan, menjelaskan agar para nasabah paham dari awal 
sampai dengan akhir, penghargaan diri yang diberikan oleh para customer service 
akan memberikan timbal balik yang besar dari nasabah kepada Bank Muamalat 
Indonesia yang berlegalitas sebagai Bank Syariah. 
d. Jika nasabah bertanya dijawab dengan jelas dan dengan senyum, sikap sopan, ramah 
dan selalu bersikap tenang. Sehubungan dengan nasabah Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya yang tergolong masyarakat awam tentang dunia perbankan, 
maka secara otomatis banyak nasabah yang akan mengadu dan bertanya kepada 
customer service dan dari pemaparan yang peneliti lakukan bahwa customer service 
pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya memiliki kepribadian yang 
baik dimana dalam melayani nasabah selalu bersikap baik apabila bertanya dijawab 
dengan jelas dan tepat sehingga mudah dipahami dan dimengerti, penuh senyum, 
sikap sopan santun serta selalu berlaku tenang, tidak gegabah dalam setiap 
keputusan, apabila tidak mampu menyelesaikan masalah segera meminta bantuan 
pegawai lain yang mengerti sehingga permasalahan segera bisa diatasi. 
e. Memiliki pegawai yang berkompeten. Pegawai atau customer service yang 
berkompeten merupakan salah satu kunci alternative pemecahan masalah, karena 
dengan kompetensi yang dimiliki otomatis customer service akan selalu dengan 
cepat tanggap dan secara tepat dengan kemampuannya melayani nasabah dengan 
baik, diharapkan dengan kompetensi yang dimiliki customer service bisa bersikap 
ramah, sopan dan tekun serta teliti, sabar menghadapi sifat dari nasabah yang 
berbeda-beda. 
 
2. Loyalitas nasabah penabung di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya 
Loyalitas pelanggan adalah kunci sukses suatu usaha dalam menjalin hubungan 
jangka panjang antara perusahaan dengan pelanggannya. Pelanggan yang loyal 
merupakan aset penting bagi perusahaan, hal ini dapat dilihat dari karakteristik yang 
dimilikinya. 
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Berdasarkan hasil wawancara yang peneliti lakukan kepada beberapa nasabah 
mengenai loyalitas nasabah Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya dapat 
diketahui bahwa keinginan mereka untuk terus menggunakan jasa dari Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya, menunjukan adanya kepuasan atas layanan yang 
diberikan selama ini. Terciptanya kepuasan nasabah menunjukan adanya sikap loyal dari 
nasabah terhadap Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. Pihak nasabah dalam 
kondisi ini merasakan bahwa bank lainnya belum tentu mampu memberikan pelayanan 
yang lebih baik dibandingkan dengan bank Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya. Hal ini terlihat dari jawaban para nasabah yang menyatakan bahwa mereka 
menyimpan sebagian uang tabungannya hampir sebagian besar di Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya, jadi bisa disimpulkan bahwa Bank Muamalat Indonesia 
Cabang Palangka Raya mampu memikat para nasabahnya untuk menyimpan uangnya di 
bank tersebut dan dengan pelayanan yang maksimal, fasilitas yang memadai nasabahpun 
akan tetap nyaman dan loyal pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. 
 
E. KESIMPULAN & SARAN 
KESIMPULAN 
Berdasarkan uraian dan paparan hasil penelitian yang peneliti sajikan pada hasil 
sebelumnya, dengan judul “Peranan Customer Service Dalam Meningkatkan Loyalitas 
Nasabah Penabung Pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya”, maka dapat 
ditarik beberapa kesimpulan yaitu: 
1. Efektivitas customer service dalam meningkatkan loyalitas nasabah penabung di 
Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. Dari hasil penelitian yang 
dilakukan di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya dapat ditarik 
kesimpulan bahwasanya efektivitas customer service dalam meningkatkan loyalitas 
nasabah sangatlah penting melalui pelayanan yang diberikan oleh bagian customer 
service. Pelayanan customer service berupa memberikan kemudahan kepada para 
nasabah, karena customer service merupakan jembatan penghubung atau perantara 
bagi bank dan nasabah yang ingin mendapatkan pelayanan jasa-jasa ataupun produk-
produk bank yang tersedia. Diantara kemudahan-kemudahan yang diberikan oleh 
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Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya khususnya yang diberikan oleh 
customer service kepada nasabah yaitu dengan memberikan: pertama Menyediakan 
sarana dan prasarana yang menunjang transaksi, kedua Melayani secara cepat dan 
tepat kepada nasabah yaitu dengan adanya ATM, SMS banking, SalaMuamalat, 
Muamalat Mobile Banking, Internet Banking dan lain-lain, ketiga Melayani dengan 
penuh kesabaran dan menghargai nasabah, keempat Jika nasabah bertanya dijawab 
dengan jelas dan dengan senyum, sikap sopan, ramah dan selalu bersikap tenang. 
2. Loyalitas nasabah penabung di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya. 
Berdasarkan hasil penelitian yang dilakukan di Bank Muamalat Indonesia Cabang 
Palangka Raya kepada beberapa nasabah mengenai loyalitas nasabah dapat diketahui 
dengan keinginan mereka untuk terus menggunakan jasa dari Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya, itu bisa ditunjukkan dari adanya kepuasan mereka 
atas layanan yang diberikan selama ini. Terciptanya kepuasan nasabah menunjukan 
adanya sikap loyal dari nasabah terhadap Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya. Hal ini juga terlihat dari jawaban para nasabah yang menyatakan bahwa mereka 
menyimpan sebagian uang tabungannya hampir sebagian besar di Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya. 
 
SARAN 
1. Bagi Lembaga Perbankan Syariah. Berdasarkan penelitian yang telah peneliti lakukan 
pada Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya, dengan membuka kantor 
cabang di Kota Palangka Raya sangatlah menarik perhatian nasabah untuk setia 
bertransaksi dan menabung di Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka Raya 
karena bagi mereka Bank Muamalat Indonesia sangat memuaskan dan 
menyenangkan terutama dalam hal pelayanan yang diberikan oleh customer service. 
Hubungan baik antara nasabah dan pihak Bank Muamalat Indonesia Cabang Palangka 
Raya hendaknya dipertahankan dan semoga dalam perjalanannya Bank Muamalat 
Indonesia Cabang Palangka Raya bisa bekerja sekaligus beribadah mengabdikan diri 
membantu sesama sesuai dengan legalitasnya bank syariah yang berprinsip tolong-
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menolong dengan penerapan sistem bagi hasil yang menguntungkan kedua belah 
pihak. 
2. Bagi peneliti Selanjutnya. Bank Muamalat Indonesia adalah salah satu bank syariah 
di Indonesia dan merupakan bank syariah pertama yang berdiri di Indonesia. Sampai 
saat ini sudah memiliki beberapa cabang dan cabang pembantu. Bank Muamalat 
Indonesia memiliki pengaruh besar terhadap perekonomian, membantu masyarakat 
dengan memberikan produk-produk yang membanggakan, bagi hasil yang 
menguntungkan dan kualitas pelayanan yang memuaskan. Karena dengan itu Bank 
Muamalat Indonesia tetap biasa eksis sampai sekarang dan banyak sekali peluang 
yang bisa diteliti ataupun dipelajari. Untuk kelemahan atau keterbatasan penelitian 
ini yaitu hanya pada nasabah penabung saja. Jadi untuk peneliti selanjutnya bisa 
mengadakan penelitian yang lebih luas lagi seperti nasabah pembiayaan tidak hanya 
nasabah penabung. 
 
F. REFERENSI 
Antonio, Muhammad Syafi’i. 2001. Bank Syariah Dari Teori ke Praktik. Jakarta: Gema 
Insani. 
 
Djajasudarma, T. Fatimah. 2006. Metode Linguistik Ancangan Metode Penelitian dan 
Kajian. Bandung: Reflika Aditama. 
 
Doyo, P. (1998). Perilaku Konsumen dan Loyalitas. Penerbit Andi, Yogyakarta 
 
Eddy dan Helmuth.2013.Metodologi Penelitian Kualitatif.Surabaya:Jenggala Pustaka 
Utama. 
 
Effendy, Onong Uchjana. 1989. KAMUS KOMUNIKASI. Bandung : PT. Mandar Maju. 
 
Emzir. Metodologi Penelitian Pendidikan Kuantitatif & Kualitatif. Jakarta: Rajawali Pers. 
2010 
 
Griffin, Jill 2002, Customer Loyalty: Menumbuhkan dan Memepertahankan Kesetiaan 
Pelanggan, edisi revisi dan terbaru, Erl;angga , Jakarta 
 
Hanum, F. (2018). Akuntabilitas Keuangan Desa (Studi Kasus Desa Ngentrong 
Kecamatan Karangan Kabupaten Nganjuk). Mediasosian, Vol. 2(1), hal. 51-56. 
 
Jurnal Ilmu Sosial dan Ilmu Administrasi Negara Vol.4 No.1 
Hurriyati, Ratih. 2014. Bauran Pemasaran dan Loyalitas Konsumen. Bandung: 
ALFABETA. 
 
Husaini Usman, M.Pd dan Purnama Setiady Akbar, S, M.Pd. 1995. “Pengantar Statistik 
”. Yogyakarta : Bumi Aksara. 
 
James L. Gibson. (1996). Organisasi: Perilaku, Struktur dan Proses. Jakarta: Bina Rupa 
Aksara 
 
Kasmir. 2005. Pemasaran Bank. Jakarta: Kencana. 
 
_______. 2005. Etika Customer Service. Jakarta: PT RajaGrafindo Persada. 
 
_______. 2007. Kewirausahaan. Jakarta: PT RajaGrafindo Persada. 
 
_______. 2010. Manajemen Perbankan. Jakarta: Rajawali Pers. 
 
Kurniawan, Agung. (2005). Transformasi Pelayanan Publik. Yogyakarta: 
PEMBARUAN. 
 
Kristian , D., Nyalung, Y. I., & Alexandro, R. (2018). Efektivitas Pelayanan Pada 
Minimarket Bossmart Di Jalan Sisingamangaraja Kota Palangka Raya. Jurnal 
Hasien, 3(1), 49-64. 
 
Lupiyoadi, Rambat. 2006. Manajemen Pemasaran Jasa. Jakarta: Salemba Empat. 
 
Mahmudi. (2005). Manajemen Kinerja Sektor Publik. Yogyakarta: UPP AMP YKPN. 
 
Miles, Mathew B, dan Huberman, A, Michael.1992. Analisis Data Kualitatif. Jakarta: UI 
Pres 
 
Moleong J Lexy. 2005. Metodologi Penelitian Kualitatif. Bandung: PT Remaja 
Rosdakarya. 
 
Moenir, H.A.S. (2006). Manajemen Pelayanan Umum di Indonesia. Jakarta: Bumi 
Aksara. 
 
Mujiarto, Susanto, D., & Bramantyo, R. Y. (2019). Strategi Pelayanan Kesehatan Untuk 
Kepuasan Pasien Di UPT Puskesmas Pandean Kecamatan Dongko Kabupaten 
Trenggalek. Mediasosian, Vol. 3(1), hal. 51-66. 
 
Nasution, S. 1992. Metode Penelitian Naturalistik Kualitatif, Bandung, Tarsito 
 
Nugroho Adi. (2005). Analisis dan Perancangan Sistem Informasi dengan Metodologi 
Berorientasi Objek.Informatika.Bandung. 
 
Jurnal Ilmu Sosial dan Ilmu Administrasi Negara Vol.4 No.1 
 
Priyanto Doyo Utomo. (2006) Analisis Terhadap Faktor-Faktor Yang Mempengaruhi 
Loyalitas Konsumen Pada Operator Telepon Selular. Thesis : Universitas 
Gadjah Mada. 
 
Riyadi, Joko. 1999. Gerbang Pemasaran. Jakarta : Penerbit Gramedia. 
 
Sugiyono.2013. Metode Penelitian Pendidikan Pendekatan  Kuantitatif, Kualitatif, dan 
R&D. Bandung : Alfabeta. 
 
Susanto, Astrid S. (1975). Pendapat Umum.Bandung:Bina Cipta. 
 
Steers, M Richard. (1985). Efektivitas Organisasi Perusahaan. Jakarta: Erlangga. 
 
Sutisna. (2001) Perilaku Konsumen dan Komunikasi Pemasaran, Penerbit PT. Remaja 
Rosdakarya, Bandung, Cetakan I. 
 
Suryani, Tatik, 2008, Perilaku Konsumen, Implikasi Pada Strategi Pemasaran: Graha 
Ilmu, Yogyakarta 
 
Suwarno, S., & Bramantyo, R. Y. (2019). Pertumbuhan Ekonomi Kreatif Masyarakat 
Sekitar Hutan Lindung dan Hutan Produksi di Kecamatan Ngancar Kabupaten 
Kediri. Mediasosian, Vol. 3(2). 
 
Tan, Inggrid. Bisnis dan Investasi Sistem Syariah. Yogyakarta: Universitas Atma Jaya 
Yogyakarta. Undang-Undang No. 10 Tahun 1998 
 
Taylor, S.A., Celuch, K. dan Goodwin, S. (2004), “The importance of brand equity 
tocustomer loyalty”, Journal of Product and Brand Management , Vol. 13 No. 
4, pp. 217-227 
 
Timm, Paul R 2005, 50 Ideas To Keep Your Customer, PT. Buana Ilmu Populer, Jakarta 
 
